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Abstrak 
Manajemen hubungan pelanggan dibutuhkan untuk meningkatkan pelayanan dan 
menjaga kesetiaan pelanggan karena ketiadaan sistem pelanggan Della Skin Care kesulitan 
dalam melakukan pemesanan perawatan. Study ini dilakukan untuk mengembangkan sistem 
manajemen hubungan pelanggan yang membantu meningkatkan layanan pelanggan. Dalam 
pengembangan sistem ini bahasa pemrograman yang digunakan adalah Java, Java untuk 
membangun aplikasi Android,basis data yang digunakan adalah MySQL. 
Metodologi pengembangan sistem ini menggunakan metodologi Waterfall. Metodologi 
Waterfall memiliki beberapa tahapan yaitu Analisis, Perancangan Sistem, Implementasi, 
Integrasi, Operasi dan Pemeliharaan. Metode yang digunakan dalam pengumpulan data 
menggunakan  metode observasi, wawancara dan studi pustaka. keluaran yang akan dihasilkan 
adalah aplikasi sistem manajemen layanan pelanggan pada della skin care berbasis Android. 
  
Kata kunci—  layanan pelanggan, Android, Sistem Booking. 
 
Abstract 
Customer relationship management is needed to improve service and maintain customer 
loyalty due to the lack of customer systems Della Skin Care difficulties in ordering treatment, a 
study was conducted to develop a customer relationship management system that helps improve 
customer service. In the development of this system is the programming language used is Java, 
Java to build Android applications, database used is MySQL. 
This system development methodology using Waterfall methodology. Waterfall 
methodology has several stages of Analysis, System Design, Implementation, Integration, 
Operation and Maintenance. The method used in data collection using the method of 
observation, interviews, and literature. outputs to be produced is a customer service 
management system application on Android based Della Skin Care. 
 
Keywords— Customer service, Android, Booking System. 
 
1. PENDAHULUAN 
 
emakin berkembangnya sistem informasi di era globalisasi saat ini sudah menjadi 
uratnyadi bisnis setiap perusahaan, yang tidak hanya sekedar pendukung proses bisnis 
perusahaan tetapi lebih dari itu adalah memegang peranan penting untuk mengendalikan proses 
bisnis perusahaan.  
Usaha salon kecantikan berkembang dengan pesatnya dari tahun ke tahun. Berdasarkan 
riset yang dilakukan oleh PT. Prakarsa Sinergi Utama, sebuah perusahaan event management 
menyatakan bahwa data partumbuhan salon kecantikan di Indonesia, khususnya di Jakarta terus 
mengalami peningkatan. Persentase pertumbuhannya mencapai 30% dibandingkan tahun lalu. 
Selain itu, perkembangan salon dapat dilihat oleh semakin banyaknya salon yang 
S 
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mengembangkan usahanya dengan membuka cabang dengan sistem franchise. Semakin banyak 
cabang yang dimiliki oleh salon menunjukkan bahwa salon tersebut telah berkembang. 
Della Skin Care merupakan pusat perawatan kecantikan kulit wajah dan tubuh bagi 
wanita dan pria dengan menggunakan teknologi yang canggih perawatannya dan di dukung oleh 
tenaga-tenaga ahli yang profesional di bidangnya. Della skin care sudah memiliki 19 cabang di 
seluruh Indonesia, salah satunya di kota Palembang. Layanan pada Della skin care ini tidak 
hanya sekedar layanan pangkas rambut semata,melainkan juga creambath, facial, massage, 
chemical peeling dan dermabrasi. Dalam melakukan proses bisnisnya ditemukan masalah 
misalnya para Skin Care Consultant di Della skin care sangat sulit untuk proaktif mengingatkan 
pelanggannya. Mereka tidak memiliki informasi yang memuat jadwal lengkap mengenai 
riwayat perawatan tubuh seorang pelanggan. pelanggan sudah sampai ke tempat Della skin care, 
para Skin CareConsultant harus bertanya kembali mengenai perawatan yang akan dilakukan 
produk-produk apa saja yang digunakan pelanggan juga mengalami kesulitan dalam melakukan 
pengaturan jadwal perawatan dan sebagainya.  
Semakin banyak masyarakat menggunakan telepon seluler Android dikarenakan 
pengguna lebih merasa efisien apabila menggunakan telepon seluler untuk mengakses informasi 
yang dibutuhkan secara cepat dan mempermudah penggunanya saling terhubung satu sama lain 
secara online.  
Oleh karena itu penulis memanfaatkan kesempatan ini untuk membuat skripsi dengan 
judul “ SISTEM MANAJEMEN LAYANAN PELANGGAN PADA DELLA SKIN CARE 
PALEMBANG BERBASIS ANDROID ” dan menciptakan sistem manajemen layanan 
pelanggan yang sudah terintegrasi pada telepon seluler, yaitu dengan membuat suatu aplikasi 
manajemen layanan pelanggan berbasis Android. 
 
LANDASAN TEORI 
  
 Layanan Pelanggan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen 
serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen [3]. 
   
Booking System adalah pengelolaan pemesanan produk dan layanan jasa berbasis 
web salon bertujuan agar admin/kasir dengan mudah mencatat, menyimpan, dan 
menampilkan data untuk melakukan transaksi pemesanan dan pembayaran produk 
maupun jasa [5]. 
 
2. METODE PENELITIAN 
 
2.1    PIECES 
Tahapan analisa berguna untuk melakukan studi dan analisa terhadap sistem yang 
telah ada (sistem lama).Mengumpulkan informasi dari sistem yang telah ada mengenai 
permasalahannya, penyebab adanya masalah serta efek dari permasalahan yang ada. 
Salah satu teknik untuk menganalisis masalah dengan menggunakan kerangka kerja 
PIECES dan tujuan perbaikan sistem yang akan dijabarkan dalam matriks sebab dan 
akibat (Cause and Effect Analysis Matrix) [2]. Identifikasi masalah, kesempatan dan 
perintah menggunakan kerangka PIECES : 
 
1. Performance (Kinerja) 
2. Information (Informasi) 
3. Economics (Ekonomi) 
4. Control (Kontrol atau Keamanan 
5. Efficiency (Efisiensi) 
6. Service (Servis atau layanan) 
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2.2    Waterfall 
  Metode air terjun atau Waterfall menyediakan pendekatan alur hidup perangkat 
lunak secara skuensial atau terurut dimulai dari analisis, desain, pengodean, pengujian, 
dan tahap pendukung (support )[1]. 
 
Berikut adalah tahapan dari model air terjun : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tahapan-tahapan dalam pemodelan Waterfall ini antara lain : 
1. Analisis kebutuhan perangkat lunak 
Proses pengumpulan kebutuhan dilakukan secara intensif untuk 
mespesifikasikan kebutuhan perangkat lunak agar dapat dipahami perangkat lunak 
seperti apa yang dibutuhkan oleh user.Spesifikasi kebutuhan perangkat lunak pada 
tahap ini perlu untuk didokumentasikan [1]. 
2. Desain 
Desain perangkat lunak adalah Proses multi langkah yang fokus pada desain 
pembuatan program perangkat lunak, representasi desain agar dapat 
diimplementasikan menjadi program pada tahap selanjutnya.Desain perangkat lunak 
yang dihasilkan padaa tahap ini juga perlu didokumentasikan [1]. 
3.  Pembuatan kode program 
Desain harus ditranslasikan ke dalam program perangkat lunak.Hasil dari 
tahap ini adalah program komputer sesuai dengam desain yang telah dibuat pada 
tahap desain [1]. 
4.  Pengujian  
Pengujian fokus pada perangkat lunak secara dari segi lojik dan fungsional 
dan memastikan bahwa semua bagian sudah diuji.Hal ini dilakukan untuk 
meminimalisir kesalahan (error) dan memastikan keluaran yang dihasilkan sesuai 
dengan diinginkan [1]. 
5.  Pendukung (support) atau pemeliharaan (maintenance) 
Tidak menutup kemungkinan sebuah perangkat lunak mengalami perubahan 
ketika sudah dikirim ke user.Perubahan bisa terjadi karena adanya kesalahan yang 
muncul dan tidak terdeteksi saat pengujian atau perangkat lunak harus beradaptasi 
dengan lingkungan baru. Tahap pendukung atau pemeliharaan dapat mengulangin 
proses pengembangan mulai dari analisis spesifikasi untuk perubahan perangkat 
lunak yang sudah ada, tapi tidak untuk membuat perangkat lunak baru [1]. 
 
 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
PIECES 
 Kerangaka PIECES digunakan untuk mengkategorikan permasalahan yang ditemukan 
sesuai dengan kebutuhan masyarakat. analisis permasalahan dapat digambarkan dalam 
klasifikasi PIECES seperti berikut ini [6]. 
 
Sistem/Rekayasa Informasi 
 
pengujian pengodean 
 
Desain 
 
Analisis 
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Tabel 1 Framework PIECES 
P 
Performance (Kinerja) 
Dalam hal ini pihak Della Skin Care dalam melayani   pelanggan terjadi 
pemborosan waktu dan pencatatan masih menggunakan arsip. 
I 
Information (Informasi dan Data) 
Informasi produk, perawatan dan informasi promosi yang terdapat di Della 
Skin Care hanya dapat dilihat langsung ke lokasi dan menggunakan katalog 
yang disebarkan. 
E 
Economics (ekonomi) 
Data-data pelanggan masih di simpan secara manual sehingga 
membutuhkan biaya pemeliharaan arsip 
C 
Controls or Security (control atau keamanan) 
Data yang ada masih kurang aman karena pencatatan masih secara manual 
sehingga rentan sekali terjadi kerusakan. 
E 
Efficiency (efifsiensi) 
Pemborosan waktu untuk memberikan informasi kepada pelanggan karena 
menggunakan telepon. 
S 
Service to Customer, Suppliers, Partners or Employees, etc. 
Diperlukan media komunikasi alternatif selain yang saat ini digunakan baik 
dalam pesanan maupun informasi terkait pada Della  skin care secara lebih 
praktis dan efisien. 
 
Matriks Sebab Akibat 
Merupakan tabel matriks sebab akibat yang digunakan untuk mempermudah dalam 
menentukan tujuan pembuatan sistem manajemen layanan pelanggan pada della skin care 
palembang. 
 
Tabel 2 Matriks Sebab Akibat 
Analisis Sebab dan Akibat Tujuan – Tujuan dan Perbaikan Sistem 
Masalah Sebab dan Akibat Tujuan Sistem Batasan Sistem 
Performance 
(Kinerja) 
Dalam hal ini pihak 
Della Skin Care 
dalam melayani   
pelanggan terjadi 
pemborosan waktu. 
Sebab 
Pencatatan data 
masih manual serta 
terkadang mengalami 
kesalahan. 
Akibat 
Waktu respon yang 
dibutuhkan cukup 
lama dan kurang 
efisien. 
Mempercepat 
pemberian informasi 
yang diperlukan pihak 
Della Skin Care. 
Pembangunan sistem 
menggunakan 
standar sistem 
operasi android 
dengan bahasa 
pemrograman Java 
sistem, MySql 
sebagai database. 
Information 
(Informasi) 
Informasi produk, 
perawatan dan 
informasi promosi 
hanya dapat dilihat 
langsung ke lokas. 
 
 
Sebab  
Belum memiliki 
sistem yang efektif 
dan efisien kepada 
pihak pelanggan.  
Akibat 
mengurangi minat 
pelanggan dan akan 
merugikan 
perusahaan. 
Mempermudah 
pelanggan dalam 
pemilihan perawatan 
yang ada. 
Pembangunan sistem 
menggunakan 
standar sistem 
operasi android 
dengan bahasa 
pemrograman Java 
sistem, MySql 
sebagai database 
Economics 
(Ekonomi) 
Sebab 
Adanya pengeluaran 
Menghemat biaya 
operasional. 
Pembangunan sistem 
menggunakan 
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Data-data 
pelanggan masih di 
simpan secara 
manual. 
 
biaya untuk membeli 
perlengkapan 
pesanan pelanggan. 
Akibat 
Menyebabkan 
keuangan perusahaan 
terpakai untuk 
kebutuhan 
perlengkapan 
pelanggan. 
standar sistem 
operasi android 
dengan bahasa 
pemrograman Java 
sistem, MySql 
sebagai database 
Control (kontrol 
atau keamanan) 
Data yang disimpan 
masih kurang 
aman. 
 
Sebab 
 
Belum adanya sistem 
yang dapat  
menyimpan history 
pelangan. 
Akibat 
Data-data pelanggan 
tersebut rentan 
mengalami 
kerusakan. 
Mempermudah 
pelanggan dalam 
mengetahui informasi, 
dan mempermudah 
pihak Della Skin Care 
dalam proses 
pencatatan. 
Pembangunan sistem 
menggunakan 
standar sistem 
operasi android 
dengan bahasa 
pemrograman Java 
sistem, MySql 
sebagai database 
Efficiency 
(Efisiensi) 
Pemborosan waktu 
untuk memberikan 
informasi kepada 
pelanggan karena 
menggunakan 
telepon. 
Sebab 
Belum memiliki 
system untuk 
pemberian informasi-
informasi yang 
lengkap mengenai 
Della Skin Care. 
Akibat 
Keterlambatan dalam 
pemberian informasi 
kepada pelanggan. 
Mempercepat kinerja 
karyawan untuk 
menunjang kegiatan 
bisnis pada della skin 
care. 
Pembangunan sistem 
menggunakan 
standar sistem 
operasi android 
dengan bahasa 
pemrograman Java 
sistem, MySql 
sebagai database 
Service 
(Pelayanan) 
Diperlukan media 
komunikasi 
alternatif selain 
yang digunakan 
saat ini secara 
efektif dan efisien. 
Sebab  
Belum adanya sistem 
untuk memudahkan  
pelanggan dalam 
mencari informasi 
della skin care. 
Akibat 
Pelanggan kesulitan 
dalam mengetahui 
informasi mengenai  
della skin care.. 
Memberikan 
pelayanan dan 
kepuasan yang 
maksimal sesuai 
dengan kebutuhan 
yang dibutuhkan oleh 
pelanggan. 
Pembangunan sistem 
menggunakan 
standar sistem 
operasi android 
dengan bahasa 
pemrograman Java 
sistem, MySql 
sebagai database 
 
3.1 Use Case 
Untuk menggabarkan interaksi antara aktor dengan sistem yang dibangun. Di mana 
administrasi memiliki interaksi dengan sub sistem pengguna, perawatan, produk, dan 
booking. Sub sistem tersebut dapat di akses oleh administrasi. 
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Pengguna
Login
Ubah_password
Tambah_pengguna
Hapus_pengguna
Perawatan
Lihat_perawatan
Tambah_perawatan
Ubah_perawatan
Hapus_perawatan
Produk
Lihat_produk
Tambah_produk
Ubah_produk
Hapus_produk
Promo
Lihat_promo
Subsisitem booking
Lihat_booking
Ubah_booking
Administrasi
Riwayat_perawatan
Tambah_promo
Ubah_promo
Hapus_promo
Hapus_booking
 
Gambar 1 Diagram Use Case 
 
 
3.2 Diagram Konteks 
Diagram konteks merupakan diagram yang menggambarkan kondisi sebuah sistem 
secara keseluruhan, baik itu proses masukan dan keluaran yang dilakukan sebuah sistem. 
Dalam diagram konteks ini terdiri dari dua entitas eksternal yaitu administrasi dan 
pelanggan. Administrasi dapat mengelola dagtar pelanggan dan perawatan, pelanggan 
dapat melihat info perawatan, produk, promo, riwayat pelanggan dan booking. 
Sistem manajemen layanan 
pelanggan pada Della Skin Care 
berbasis Android
Administrasi
PelangganPengelolaan_perawatan
Pengelolaan daftar pelanggan
Booking
Perawatan
Info_perawatan
Info_produk
Info_promo
Riwayat_pelanggan
Booking
Perawatan
Booking
 
 
Gambar 2 Diagram Konteks 
 
3.3 Diagram Dekomposisi 
Diagram dekomposisi menunjukkan fungsional dari sistem manajemen layanan 
npelanggan pada della skin care palembang berbasis android. Diagram ini memilki dua 
sistem yaitu administrasi dan pelanggan, dimana sub sistem yang ada memiliki rincian 
dari masing-masing sub sistem tersebut. 
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Sistem Manajemen Layanan Pelanggan Pada Della Skin Care 
Palembang Berbasis Android
1.0
Administrasi
2.0
Pelanggan
1.1
Kelola 
Pengguna
1.1.1
Login
1.1.2
Ubah 
Password
1.1.3
Tambah 
Pengguna
1.1.4
Hapus 
Pengguna
1.2
Kelola 
Booking
1.2.1
Lihat
Booking
1.3
Kelola 
Perawatan
1.3.1
Lihat 
Perawatan
1.3.2
Tambah 
Perawatan
1.3.3
Ubah 
Perawatan
1.3.4
Hapus 
Perawatan
2.1
Kelola 
Pengguna
2.1.1
Login
2.1.2
Ubah 
Password
2.1.4
Daftar
2.2
Kelola 
Perawatan
2.2.1
Lihat Info 
Perawatan
2.2.2
Lihat Detail 
Perawatan
2.2.3
Pesan 
Perawatan
2.3
Kelola 
Produk
2.3.1
Lihat Detail 
Produk
2.4
Lihat Promo
2.5
Lihat riwayat 
perawatan
2.1.3
Lihat 
pelanggan
 
 
 Gambar 3 Diagram Dekomposisi 
 
3.4 Data Flow Diagram (Logis) 
Diagram aliran data kejadian yang terjadi pada proses lihat pelanggan berupa 
id_pelanggan yang dilakukan oleh Adm dan pada Sistem Manajemen Layanan Pelanggan 
Pada Della Skin Care Palembang Berbasis Android . 
 
Administrasi Pelanggan
1.0
Lihat 
pelanggan
PelangganId_pelanggan
 
 
Gambar 4 Diagram Kejadian Logis Lihat Pelanggan 
 
Diagram aliran data kejadian yang terjadi pada lihat produk  yang dilakukan 
Administrasi pada Sistem Manajemen Layanan Pelanggan Pada Della Skin Care 
Palembang Berbasis Android. 
 
Produk
2.0
Lihat
produk
ProdukAdministrasi Daftar_produk
 
 
Gambar 5 Diagram Kejadian Logis Lihat Produk 
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Diagram aliran data kejadian yang terjadi pada proses lihat detail produk yang 
dilakukan oleh Administrasi pada Sistem Manajemen Layanan Pelanggan Pada Della 
Skin Care Palembang Berbasis Android. 
 
Produk
2.1
Lihat
detail
produk
ProdukAdministrasi Detail_produk
 
 
Gambar 6 Diagram Kejadian Logis Lihat Produk 
 
Diagram aliran data kejadian yang terjadi pada proses lihat  perawatan yang 
dilakukan oleh pelanggan pada Sistem Manajemen Layanan Pelanggan Pada Della Skin 
Care Palembang  Berbasis Android. 
 
Perawatan
4.0
Lihat
perawatan
PerawatanPelanggan Daftar_perawatan
 
 
Gambar 7 Diagram Kejadian Logis Lihat Perawatan 
 
Diagram aliran data kejadian yang terjadi pada proses lihat promo yang telah 
dipilih oleh pelanggan pada Sistem Manajemen Layanan Pelanggan Pada Della Skin Care 
Palembang  Berbasis Android. 
 
Promo
5.0
Lihat
promo
PromoPelanggan Daftar_promo
 
 
Gambar 8 Diagram Kejadian Logis Lihat Promo 
 
Diagram aliran data kejadian yang terjadi pada proses lihat riwayat perawatan yang 
dilakukan oleh pelanggan pada Sistem Manajemen Layanan Pelanggan Pada Della Skin 
Care Palembang  Berbasis Android. 
 
Riwayat_perawatan
6.0
Riwayat
perawatan
Pelanggan Riwayat_perawatanDaftar_riwayat_perawatan
 
 
Gambar 9 Diagram Kejadian Logis Riwayat Perawatan 
 
Diagram aliran data kejadian yang terjadi pada proses booking yang dilakukan oleh  
pelanggan pada Sistem Manajemen Layanan Pelanggan Pada Della Skin Care Palembang  
Berbasis Android. 
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Booking
7.0
Booking
Booking Booking_disimpanPelanggan
 
 
Gambar 10 Diagram Kejadian Logis Booking 
 
3.5 Entity Relationships Diagram 
Digunakan untuk menggambarkan hubungan antar entitas di dalam suatu sistem 
akan tetapi ERD tidak menggambarkan proses dan aliran data pada sistem. Berikut ini 
gambar ERD pada Sistem Manajemen Layanan Pelanggan Pada Della Skin Care 
Palembang Berbasis android terdiri dari enam entitas yaitu riwayat, promo, 
produk,perawatan, booking dan pengguna. Dimana tiap entitta memiliki hubungan, 
entitas riwayat memiliki hubungan dengan entitas booking, entitas perawatan 
berhubungan dengan entitas booking dan entitas booking berhubungan dengan pengguna. 
 
Riwayat
id (Fk)
idbooking
tanggal
Perawatan
id (Fk)
nama
keterangan
harga
Boking
id (Pk)
username(Fk)
Idperawatan
tanggal
jam
Pengguna
Username(Pk)
password
nama
Promo
id (Pk)
Isipromo
tanggal
Produk
idproduk(Pk)
namaproduk 
jenisproduk
keterangan
harga
 
 
Gambar 11 Diagram ERD 
 
4. KESIMPULAN 
 
Berikut ini kesimpulan yang dapat penulis sampaikan berdasarkan hasil pembahasan 
sebelumnya yaitu : 
1. Dengan adanya Sistem Manajemen Layanan Pelanggan Berbasis Android dapat 
meningkatkan fungsionalitas dengan pengoptimalan fitur pada perangkat mobile. 
2. Informasi-informasi penting seperti diskon pada Della Skin Care Palembang dapat 
diketahui secara langsung dengan adanya fitur mobile berbasis android. 
3. Adanya  pemberitahuan atau notifikasi kepada pelanggan (Member) yang akan 
melakukan perawatan selanjutnya di Della Skin Care. 
4. Adanya fitur booking untuk pelanggan, dimana pelanggan dapat memesan perawatan 
yang di inginkan dan dapat memesan sesuai jadwal yang mereka inginkan. 
 
5. SARAN 
 
Saran yang dapat penulis berikan kepada Della Skin Care Palembang adalah sebagai 
berikut : 
1. Mengembangkan sistem Layanan Pelanggan Berbasis Android ke seluruh cabang Della 
Skin Care di Indonesia. 
2. Memberikan pelatihan kepada karyawan agar dapat menggunakan sistem tersebut dan 
memberitahukan informasi kepada pelanggan tentang adanya sistem tersebut. 
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3. Pada sistem yang baru yang kami bangun masih terdapat kelemahan dari segi keamanan 
data, untuk menjaga keamanan terhadap data yang telah tersimpan di dalam database, 
maka disarankan agar data yang telah disimpan untuk dilakukan back-up data guna 
mencegah kemungkinan terjadinya kehilangan atau kerusakan data. 
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